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Las competencias hoy en día son lo más necesario e importante en las organizaciones, a 
través del tiempo se ha ido desarrollando conceptos e investigaciones que puedan 
permitir la aplicación del mismo en el campo laboral, hasta ser tomado como un factor 
determinante dentro de un puesto laboral, ya que, lo evalúan al momento de aceptar a 
alguien dentro de la empresa para un determinado puesto de trabajo, por tal motivo, se ha 
convertido en unos de los desafíos más importantes dentro las organizaciones para poder 
encontrar al personal que pueda cumplir las tareas que se le asignan eficientemente y a 
favor de los objetivos de la empresa. Asimismo, es importante para el desarrollo 
empresarial, ya que, logramos las metas y estrategias para llegar a un fin. Es por eso que 
en la empresa Cineplanet se evaluó acerca de las competencias de comunicación y 
trabajo bajo presión para validar y verificar si lo manejan y aplican en el ámbito laboral 
haciendo que los colaboradores lo empleen en las diferentes funciones que realizan en su 
área y asimismo la eficiencia y eficacia como índice de medición sobre los resultados de 
las metas trazadas. Se observó que en la empresa por el lado de la jefatura se encarga 
de potenciar estas competencias por medio de charlas, seguimiento y retroalimentación, 
para así, desarrollarlo tanto en los colaboradores nuevos como los que ya tienen tiempo 
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en la empresa, por otro lado, los colaboradores están atentos y abiertos a recibir los 
nuevos conocimientos para emplearlo dentro del campo de acción de cada área. 
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El trabajo de investigación a realizar es el potencial humano por competencias y su 
influencia en el desarrollo empresarial de la empresa Cineplanet. 
En tal sentido, el presente trabajo ha sido estructurado en 5 capítulos de estudio. 
En el capítulo I, se define el planteamiento del problema (general y especifico), descripción 
del problema, formulación del problema, estado del arte (antecedentes nacionales e 
internacionales), justificación del problema y los objetivos (generales y específicos). 
En el capítulo II se desarrolla el marco teórico, explicando las teorías de las variables 
dependientes e independientes y el marco conceptual. 
En el capítulo III se desarrolla el método, comprendido por el tipo de investigación, la 
población y muestra, el instrumento, la operacionalización de las variables, asimismo, se 
desarrolla los resultados y la interpretación de los datos recolectados mediante las 
encuestas a través de las tablas y figuras. 











PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 Orígenes y Desarrollo Internacional y Nacional 
A lo largo del tiempo, la mano de obra era considerada como forma natural del trabajo 
diario o quehacer en el hogar. Por ejemplo, los primitivos salían a cazar para su 
alimentación y asimismo las mujeres era el de cocinar o tejer para su propio beneficio. 
Se puede considerar que cada uno trabajaba para sí mismo. Las mismas personas se 
daban cuentan de que el hombre era capaz de realizar una actividad mientras la mujer 
realizaba otros que quehaceres del hogar. 
Posteriormente, la mano de obra era considerada como esclavitud en la época 
egipcia, la cual dependían en que eran útil. A la par de ello obligaban a realizar 
diferentes tareas a cambio de pertenecer a una aldea o un pueblo. Se puede definir 
que los egipcios obligaban a los judíos en realizar los trabajos arduos, aunque no eran 
capaces o si lo eran, ya que su objetivo era la construcción de pirámides. Asimismo, 
en Grecia y en Europa, se iniciaban los juegos olímpicos la cual destacaban los 
hombres en que eran competentes y se da la relación de las competencias olímpicas 
para rendir honor al dios Zeus.  
Posteriormente, después de la mitad del siglo XVIII al XVIX, se inició la revolución 
industrial al cual fomentó que la tecnología avance radicalmente y así permitiera que 
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baje la mano de obra manual, pero surgió la industria textil lo que permitió mayor 
empleo en las industrias para los trabajadores evidenciando en que eran competentes 
y sus maquinarias harían el resto del trabajo. Por otro lado, los empresarios podían 
determinar de forma simple el rendimiento de cada maquinaria por día, sin embargo, 
en el momento de la evaluación de la productividad de los colaboradores se encontró 
que no tenían conocimiento de la evaluación de sus actitudes. En el comienzo de la 
determinación de la evaluación, tuvo lugar a principio de siglo XIX en una empresa 
textil de Escocia en donde el proceso consistía en la medición diaria del rendimiento 
de los obreros en el cual se le asignaba un libro a cada uno en el cual sus inspectores 
llenaban un cuaderno donde clasificaban los niveles de rendimiento de cada persona 
que labora en la empresa. 
Posteriormente, se empieza a observar nuevos retos y cambios en el ámbito 
empresarial, el trabajo manual que caracteriza la revolución industrial comienza en ir 
en declive frente a los conocimientos; esto genera que la medición de la productividad 
de los trabajadores resulte más compleja. En este mismo ámbito aparecen dos nuevas 
formas de medir el rendimiento la basada en competencias y en objetivos. 
En 1973, McClellan acuño la palabra competencias ya que afirmaba que cuando se 
realiza la contratación a un personal no solo es necesario evaluar el título del grado 
con lo que posee si no el desempeño propio de la persona, competencias, 
desempeño, experiencias, cv, etc.  
Entre los años 1980 al 1995, se incluye el término competencias en el sector laboral 
en la cual destaca la combinación de ciertos atributos que debe incluir en el término de 
competencias, las cuales son conocimiento, actitudes, habilidades y valores.  
A partir de ello, se realizaron diferentes proyectos acerca de las competencias. En 
primer lugar, se encuentra la Organización para la Cooperación y Desarrollo 
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Económicos (OCDE), que brindó el proyecto en 1997 acerca de “Definition and 
selection of Competiences” la cual informan sobren las competencias claves. En 
segundo lugar, El departamento de trabajo en los EEUU crea la ONET en 1998, que 
es una red de información ocupacional la cual detalla en una base de datos las 
competencias por puesto de trabajo. Mientras en 1999, se inicia el proyecto “Chile 
Competente” que tiene como finalidad el desarrollo de certificación normalizada la cual 
enfocan en potenciar las competencias técnicas y de gestión en los equipos de 
trabajo.  
Por otro lado, en algunos países de América Latina y Europa ponían énfasis en 
fomentar las competencias de los alumnos desde la educación. Cabe resaltar que 
entre los años 2000 al 2002, en la Unión Europea se desarrolla el proyecto el “Tuning” 
y en América Latina el “Alfa Tuning”, que ambos buscan la homologación de los 
curriculum en las universidades. En el 2005, aparece el Team Competence que 
establece una base de datos de descripción de la competencia la cual ayuda a 
generar aprendizaje en línea y ya en el 2008 se lanza el proyecto iCobae, que se basa 
en la descripción de la competencia básica en los entornos educativos que deberían 
tener los docentes. 
Los enfoques en las competencias existen muchas las cuales están sujetas a las 
distintas escuelas como en el área educativa, conductista, funcionalista, entre otros. 
El enfoque funcionalista proviene del ámbito anglosajón la cual expone Tobón (2006), 
se centran en las funciones claves que realiza la persona como resultado del logro de 
la actividad. El enfoque conductista se da origen en los Estados Unidos la cual se 
centra en identificar las capacidades de los colaboradores y se enfatiza en aceptar las 
competencias como comportamientos claves del personal.  EL enfoque constructivista 
se da origen en Francia y se centran en las actitudes asociadas en el conocimiento, 
habilidad y destreza.  
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1.2 Descripción del problema 
Según la página web Impulsa, nos detalla que el potencial humano es la capacidad 
que tiene cada individuo en crear sus objetivos personales en innovar y desarrollarlo 
tanto la empresa es participe, como ellos mismos. Se pude decir que las 
organizaciones trabajan en el potencial humano de sus colaboradores ya sea en sus 
habilidades, comportamientos o destrezas y que vayan encaminados con la misión y 
visión de la empresa. Asimismo, la página web Salesup, define potencial humano 
como un conjunto cualidades, conocimientos y habilidades que pueden dar el 
desarrollo a las competencias para que le brinde el crecimiento profesional, laboral y 
personal. Para desarrollar el potencial humano de los colaboradores es importante 
seguir algunos pasos como definir los objetivos corporativos que deben ser alineados 
con las estrategias, seguido de la identificación de las conductas y comportamientos 
de los colaboradores para luego realizar el seguimiento y evaluación y observar lo que 
se hizo bien y lo que se puede mejorar para luego realizar un feedback o 
reconocimiento de acuerdo a los resultados. 
Por otro lado, según la página web Conexión Esan, nos detalla que las competencias 
están alineadas con el desempeño exitoso en la empresa. Se define como la 
capacidad, real y demostrada que tiene un individuo para que pueda desempeñarse 
de manera exitosa en una posición dentro de la organización. Asimismo, son las 
características que tiene una persona que le permitirá desarrollarse óptimamente en 
puesto de trabajo. Según los autores Spencer nos detalla los cinco principales tipos de 
competencias que son: motivación, características, concepto de uno mismo, 
conocimiento y habilidad. Mientras el autor Bunk señala que la competencia sigue la 
siguiente tipología: competencia técnica, metodológica, social y participativa y 
finalmente según Alles (2009) clasifica las competencias según la perspectiva de la 
estrategia como competencias cardinales y específicas. 
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El problema general del trabajo de investigación está orientado al potencial humano 
por competencias desarrollado en la empresa Cineplanet respecto del desarrollo 
empresarial. 
A partir de ello se puede detallar las siguientes variables en el trabajo de investigación:  
▪ Variable dependiente: desarrollo empresarial 
▪ Variable independiente: potencial humano por competencias. 
 Según Alles (2009), nos detalla una serie de competencias que debería tener un 
individuo en la organización. La autora clasifica según las competencias cardinales 
que se encuentran el compromiso, ética, integridad, innovación entre otros. Mientras 
por otro lado están las competencias específicas que detallan el liderazgo, 
empowerment, etc. Asimismo, la empresa en la cual nos centraremos es la empresa 
cinematográfica, Cineplanet, que su labor es en la atención al cliente. Por ende, 
según Alles (2009), nos centraremos en las competencias específicas de 
comunicación eficaz y tolerancia a la presión de trabajo. La comunicación eficaz es la 
capacidad de escuchar y entender a la otra persona y brindarle una adecuada 
información para así lograr con los objetivos de la empresa. Por otro lado, está la 
competencia de trabajo bajo presión que se orienta a la disposición de trabajar con 
determinación, firmeza y perseverancia. Esto da origen a perseverar un alto 
desempeño en situaciones difíciles de manejar, exigentes y cambiantes. 
1.3 Formulación del problema 
Pregunta General 
¿De qué manera el potencial humano por competencias influye en el desarrollo 




1. ¿Cómo la comunicación eficaz influye en el desarrollo empresarial en la empresa 
Cineplanet? 
2. ¿Cómo el trabajo bajo presión influye en el desarrollo empresarial en la empresa 
Cineplanet? 
1.4 Estado de Arte 
1.4.1 Investigaciones Internacionales 
Tesis N°1 
▪ Nombre, autor y año 
La Madriz, J., Parra, J. (2016), Competencias personales y profesionales aplicadas 
por gerentes bajo escenarios de incertidumbre económica. Negotium, 11(33), 69 – 
98. 
▪ Objetivo General 
Determinar las competencias que posee el administrador que labora en una 
empresa de seguros para asegurar la estabilidad de sus clientes 
▪ Resultados 
Se ha realizado una encuesta a 22 gerentes donde de acuerdo a los resultados 
evidenciados el 42.1% opina que dentro de sus competencias se pone énfasis la 
resolución de conflictos, análisis de situaciones diversas y el conocimiento dentro 
del ámbito. Por otro lado, el 31.6% comentan que se desarrollan las estrategias 
empresariales y la comunicación eficaz. Mientras el 26.3% detallan la toma de 
decisiones para un problema que se presente. 
▪ Conclusiones:  
✔ Ante las dificultades económicas de la empresa, se concluye que los 
administradores consideran que tres competencias son los que poseen como la 
comunicación, responsabilidad y toma de decisiones para cualquier 
eventualidad que se presente. 
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✔ Se observa que la otra mitad de los gerentes ponen en práctica cada día la 
resolución de conflictos ya que eso se presenta cada día. 
✔ Se determina que en el desarrollo de las competencias en el ámbito laboral, los 
que se encuentran a cargo de las organizaciones se tiene que concentrar en las 
experiencias que poseen y los conocimientos para poner en marcha ante 
cualquier conflicto que presente la organización.  
Tesis N°2 
▪ Nombre, autor y año 
Garcia, M., Garcia A. y otros. (2014), La gestión por competencias para el 
desempeño exitoso, análisis desde el sector empresarial cubano. Avances, 16(1), 
64 – 73. 
▪ Objetivo General 
Demostrar la importancia de las competencias en el área empresarial cubana 
▪ Resultados 
Se deduce que al desarrollar las competencias de los trabajadores se aumenta la 
productividad y eficiencia para así elevar las ganancias en las organizaciones. 
▪ Conclusiones 
✔ Se afirma el desarrollo de la empresa va en ascenso con el potencial humano 
de los colaboradores. 
✔ Las ventajas competitivas con las competencias van de la mano para el buen 
desempeño de la empresa. 
✔ Se mantiene la empresa ante las exigencias del mercado con respecto a las 
competencias la cual permite al estabilidad y operación en las organizaciones. 
Tesis N°3 
▪ Nombre, autor y año 
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Guerrero, C., Aparicio, M., Gorjup, M. (2014). Un análisis de la gestión por 
competencias en la empresa española. Contaduría y administración (2014), 58(1), 
251 – 288. 
▪ Objetivo General 
Analizar aquellas empresas que brindan el desarrollo de las competencias en el 
mercado laboral. 
▪ Resultados 
Se evidencio que el 26% de las organizaciones en el rubro textil y el mas del 100% del 
rubro financiero se han dedicado a profundizar las competencias en sus 
colaboradores ya que evaluaron que el uso de ellas brinda un mejor rendimiento 
en la empresa ya que se ve reflejado en las ganancias y asimismo de las 
capacitaciones que son de ayuda para potenciar sus habilidades. 
▪ Conclusiones 
✓ Se evidencia que existe el trabajo de gestión de competencias en las 
organizaciones financieras, sin embargo, se está proyectando que en un plazo de 
no mayor de 2 años las empresas textiles eleven el porcentaje del dicho 
complemento para elevar las utilidades. 
✓ EL estudio que se puse énfasis determino que las áreas que se utilizan las 
competencias son las de reclutamiento, selección, entre otro y además en 
compensaciones pone menos practica las competencias la cual se concluye que 
reforzaran para el buen desempeño de la organización. 
 1.4.2 Investigaciones Nacionales 
Tesis N° 1 
▪ Nombre autor, año 
Marcillo Medino, N. (2014). Modelo de Gestión por competencias para optimizar el 
rendimiento del Talento Humano en los Gobiernos Autónomos Descentralizados del 
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Sur de Manabí. (Tesis para obtener el grado de Doctor en Administración). 
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo.   
▪ Objetivos General 
Innovar un modelo de Competencias para desarrollar y mejorar el desempeño en los 
gobiernos del sur de Manabí 
▪ Objetivos Específicos 
✓ Incrementar el grado de eficiencia en los gobiernos del sur de Manabí. 
✓ Comprender las competencias, métodos y procesos que se requieren en los 
gobiernos del Sur de Manabí. 
▪ Resultados 
✓ De acuerdo al objetivo específico 1 se da como resultado que la comunicación es 
el factor primordial para garantizar el buen desarrollo del talento humano. 
✓ Por el segundo objetivo se detectó que es importante tener una adecuada 
eficiencia en la empresa para garantizar la calidad y tener presente las falencias 
para la mejora continua. 
▪ Conclusiones 
 
✓ En el caso del objetivo número uno, se concluye en proponer e implementar un 
modelo de gestión en competencias enfocado al talento humano, según los 
resultados obtenidos en los estudios realizados. 
 
Para el objetivo N° 2, se propone en aumentar el nivel de competitividad para 
obtener como resultado que el personal sea más productivo y cada tarea lo 





▪ Nombre, autor y año 
Estel Carrillo, E. (2017). Competencias Profesionales y Atención al cliente en el 
área comercial del Banco de Crédito del Perú. (Tesis innata de la maestría). 
Universidad Cesar Vallejo, Lima. 
▪ Objetivo General 
Determinar la correlación que existe entre el área de atención al cliente y las 
competencias profesionales. 
▪ Objetivo Especifico 
✓ Identificar la relación que tiene la transparencia en el área comercial y las 
competencias profesionales. 
✓ El vínculo que existe entre la reacción de cada cliente y las competencias 
profesionales determinadas. 
▪ Resultados 
✓ Se identificó que más del 50% del personal brinda una buena atención. 
✓ Se observó que en relación que existe entre la atención del personal y la reacción 
de los clientes a ellas, una buena reacción es el mayor porcentaje obtenido. 
▪ Conclusiones 
✓ Se pudo concluir que el nivel de competencias profesionales que existe es 
superior respecto a la atención al cliente. 
✓ Se identifica una buena reacción por parte de los clientes y que existe una 




▪ Nombre, autor y año 
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Mendoza Oliva, R. (2018). Competencias Laborales en los trabajadores 
Administrativos de la Empresa Grupo Vital, 2017. (Para optar el Título Profesional 
de Licenciada en Psicología). Universidad Inca Garcilaso de la vega, Lima. 
▪ Objetivo General 
Identificar los niveles de competencias laborales en los colaboradores. 
▪ Objetivo Especifico 
✓ Demostrar los niveles de adaptabilidad de los trabajadores. 
✓ Identificar el nivel de liderazgo de los colaboradores. 
✓ Identificar el nivel de autocontrol de los colaboradores. 
▪ Resultados 
✓ Existe un mayor porcentaje de los colaboradores con un nivel bajo de 
adaptabilidad. 
✓ Existe un nivel alto de liderazgo en los colaboradores, siendo un 65%. 
✓ Asimismo, más del 50% presenta un nivel bajo de autocontrol. 
▪ Conclusiones 
✓ Se demuestra que el personal carece de la capacidad para poder adaptarse a los 
cambios. 
✓ En referencia al liderazgo los colaboradores no cuentan con la capacidad para 
poder transformar un equipo de individuos, orientándolos a la meta y a realizar un 
trabajo en equipo. 
1.5 Justificación 
Una de las competencias que se trabajara es la comunicación eficaz con los usuarios, 
sociedad y colaboradores para que todos estén alineados a una sola información que 
se debería mantener. Asimismo, enfocar el trabajo bajo presión en los colaboradores 
tomando para ello el referente de los tiempos que dé ha de permitir cumplir con un 
buen servicio o rendimiento para los usuarios. Tal situación a de radiar a empresas 




1.6.1 Objetivo General 
Identificar que competencias de potencial humano se debe manejar en el desarrollo 
empresarial en la empresa Cineplanet. 
1.6.2 Objetivo Específicos 
▪ Revisar y explicar los componentes de la comunicación eficaz para la contribución 
en el desarrollo empresarial en la empresa Cineplanet. 
▪ Revisar y explicar los componentes del trabajo bajo presión para la contribución en 













2.1 Competencias Gerenciales 
2.1.1 Prieto (2007) 
a) Definición 
McClellan, profesor de la Universidad de Harvard, evidencio que no se puede 
detectar con los títulos, expedientes y actitudes el comportamiento de la persona 
en su éxito laboral. Por ello, realizo el estudio de preguntar a cada uno de los 
trabajadores como realizaban sus trabajos y posteriormente comprar con aquellos 
que han tenido trayectoria y por ende se percató que no están relacionados ambos 
y que se conectan más con las competencias. Por lo tanto, las competencias se 
definen como las características de la persona que realiza diariamente en su lugar 
de trabajo y hace su labor más eficiente lo cual es capaz de hacer o realizar 
cuando se le da la orden. Esta definición ha ido corriendo a los pasos de los años 
y asimismo mejorando el concepto, así es como los autores Spencer y Boyatzis 
definen que son las características de la persona que están relacionados con el 
desempeño que ocupa en su puesto de trabajo. Tras las aportaciones de los 
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autores, se concluye que las competencias es el conjunto de los conocimientos, 
rasgos que se ponen en desarrollo cuando ejecutan una actividad laboral y se 
añade que no debería relacionarse con las habilidades ni aptitudes ya que son 
propias de una persona. 
b) Clasificación de las competencias 
Las clasificaciones de las competencias son variadas y diferentes autores los 
dividen en diferentes aspectos. Sin embargo, hay autores que definen que se debe 
clasificar en dos grandes grupos que son las competencias propias de los 
trabajadores dentro de su labor de trabajo que es, competencias esenciales, y el 
otro son aquellas competencias que elevan el alto rendimiento y que se le hace 
diferente, competencias diferenciales. Por otro lado, la consultora HayGroup, que 
es la primera en implementar las competencias y siguiendo a los autores como 
Spencer y McClellan divide las competencias en: competencias de gestión 
personal, de equipo de trabajo, de influencia, cognitivas y de logro. Muchos 
autores tienen su propia clasificación de competencias que varía de acuerdo al 









            Tabla 1 Clasificación por competencias por autores 
 
Nota: Recuperado de “Trabajadores competentes”, de Prieto, B. 2007. ESIC, pág. 
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c) Perfiles y listado de competencias 
Los perfiles de competencias deben ser específicos para cada sector de área de 
trabajo y eso depende también si es colaborador, mando medio o directivos ya que 
en cada una de ellas se maneja o se requiere ciertos tipos de perfil y competencias 
para desempeñar una buena función laboral. 
Cabe resaltar que once competencias son los que se repite mayormente entre los 
diferentes autores que se evidencia que son los más utilizados en los puestos de 
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trabajo: comprensión y sensibilidad interpersonal, la comunicación, la creación y 
consolidación de redes sociales, el desarrollo de personas, la flexibilidad, la 
persuasión, la iniciativa, el liderazgo, orientación al cliente, la resolución y 
afrontamiento de problemas y trabajo en equipo. Las principales competencias 

















Nota: Recuperado de “Trabajadores competentes”, de Prieto, B. 2007. ESIC, pág. 24 
 
2.1.2 Alles (2009) 
Según Martha Alles nos define la comunicación eficaz como una competencia clave 
en un personal la cual es la transmisión de cierta información a otra persona. Esto 
tiene que ser de forma clara y concisa para lograr los objetivos y/o metas de la 
organización. Se puede utilizar los medios formales o informales depende de la 
situación, asimismo la forma clara de brindar la información al personal para que 
puedan comprender y establecer un mejor trabajo dentro de la empresa. 
Por otro lado, el trabajo bajo presión es la forma en que el personal tiene la capacidad 
de trabajar de forma perseverante, firme para el logro de los objetivos difíciles de la 
Tabla 2- Relación de competencias por autores 
18 
 
organización o de terminar una actividad o tarea que implico un esfuerzo mayor. Se 
caracteriza en el trabajo exigente en largas horas de trabajo la cual también se pone 
énfasis en el clima laboral para que todos trabajen de forma equitativa y no perder la 
energía y el desempeño. 
2.1.3 Gutiérrez Tobar (2010) 
a) Definición 
Es una característica personal que diferencia a unas personas de otras, asimismo, 
éstas características son las que los convierten en más competentes que otros, dentro 
de estas características se pueden mencionar tales como, motivos, rasgos de 
personalidad, percepción y asunción de rol, habilidades y conocimientos. En este arco 
el autor recalca que el concepto de competencias empezó teniendo un enfoque laboral 
y con el paso del tiempo influyó en la transformación de la educación en general.  
b) Importancia 
El tema de competencias es un generador de ventajas competitiva, ya que, busca el 
máximo desarrollo potencial de las personas. Teniendo en cuenta que lo importante 
no es las competencias que un individuo demuestre tener sino su actitud para adquirir 
nuevas competencias y este lo ayude a adaptarse rápidamente a situaciones 
cambiantes y exigentes.  
 
c) Elementos de las competencias 
El autor define como elementos de las competencias a tres factores importantes que 
influyen en estas, tales como, el individuo, que cuenta con las habilidades, destrezas y 
técnicas, asimismo, la especialidad que es el área del conocimiento en donde se 
desarrolla el individuo y por último el contexto que abarca la situación y problemática 
en donde se presenta.  
d) Clasificación de las competencias 
19 
 
Clasifica las competencias que abarcan a lo largo de la vida diferentes situaciones, 
desde los niveles más básicos hasta los más complejos, estos se van a ir 
desarrollando y evolucionando, para servir de aporte y desarrollo de los demás.  
▪ Competencias laborales: Lo define como un conjunto de conocimientos y 
habilidades que se aplican en el ámbito productivo, ya sea, en un empleo o en 
un negocio propio. Estas competencias contribuyen a la obtención de un 
puesto de trabajo, el desarrollo en ellas y poder aprender nuevos elementos de 
las mismas, que ayudan a la creación de un negocio propio o   la asociación 
con otros trabajadores para generar empresa.  
▪ Competencias científicas: Potenciar el desarrollo de habilidades y actitudes, 
tales como, observar y analizar información, formular hipótesis y proponer 
soluciones.  
▪ Competencias ciudadanas: Mediante estas competencias se promueve la 
convivencia y respeto mutuo de la ciudadanía, realizar acciones que 
contribuyan al bienestar de los demás y demuestran una mayor preocupación 
por los demás.  
 
Lo Clasifica en tres: 
▪ Competencias básicas: Son adquiridos en los niveles educativos y son 
indispensables para el aprendizaje de una profesión.  
▪ Competencias genéricas: Abarca a las situaciones concretas en el ámbito 
profesional en el que el individuo se desarrolla, tales como, habilidades 
comunicativas, resolución de problemas, trabajo en equipo, toma de 
decisiones, etc. 
▪ Competencias específicas: Se desarrolla sobre acción es específicas dentro 
del ejercicio profesional 
Competencias genéricas  
20 
 
Estos constituyen los cimientos del desempeño excelente en el puesto de trabajo.  
● De logro y acción 
● De ayuda y de servicio  
● De influencia  
● De dirección  
● Cognitivas  
Eficiencia personal 
2.1.4 Duran (2010) 
Duran nos explica que en el mundo actual el estrés laboral actúa como una pandemia 
que afecta a todos los integrantes de la empresa que impacta a bienestar y calidad de 
vida. La calidad de vida se puede de ver de dos ámbitos, el primero es que actúa más 
allá que el dinero y el segundo es la mejora de la seguridad, higiene, reconocimiento 
de los trabajadores. 
Un trabajador tiene que diferenciar el estrés con el trabajo bajo presión ya que este 
último término es una habilidad o competencia que se busca hoy en día de ser 
eficientes en la labor encomendada. El estrés es el estado de cansancio por cierta 
actividad que aun falto terminar y que quedó inconclusa o asimismo repercuta el 
estrés en la tensión física como mental. 
Por tal razón, el estrés laboral está relacionada a la reacción del colaborador sobre 
una situación tensa, desafío a superar, dañina o amenazante. Existen 3 factores 
determinantes en el estrés laboral: 
o Recursos Laborales: Son los que se presentan en el ámbito laboral de una 
empresa que fortalece el aprendizaje, el cumplimiento de metas, entre otros. 
o Recursos Personales: Son las características de la persona, como controla su 
temperamento, la autoeficacia, aspiraciones, creencias, entre otros. 
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o Demandas Laborales: Son las características que demandan esfuerzo físico 
y/o psicológico en el área laboral. 
Los estresores son aquellos agentes externos o internos que provocan estrés en 
diferentes situaciones que es producto de factores cognitivos; se da como resumen a 
toda situación, suceso, personaje que se encuentra en el medio externo como un 
agente estresor.  
Las consecuencias del estrés se pueden hallar en diferentes aspectos dentro de la 
organización: 
o En el ámbito personal 
Puede dar como consecuencia la salud física, salud mental, la dimensión social y 
aspectos conductuales. 
o En el ámbito organizativo 
La falta de compañerismo, necesidad de mayor supervisión del personal, aumento de 
quejas, conflictos, entre otros. 
Para el enfrentamiento del estrés en la administración del personal es necesario estar 
involucrado en el aprendizaje ya que se requiere desaprender, aprender y reaprender. 
La homeostasis se considera para mantenerse en buena forma física tanto mental 
como física y asimismo definir metas personales y obtener un balance en la vida a 
nivel familiar, vida social y recreativa. Con respecto al ámbito laboral se puede reducir 
el estrés mediante 3 niveles: la prevención primaria (la atención y mejoramiento de los 
puestos de trabajo, mejoramiento de la organización, entre otros), la prevención 
secundaria (la capacitación de los trabajadores, programas dirigidos para su 
formación, entrenamiento en relajación, manejo de sentimiento de culpa, entre otros.) 
y la prevención terciaria (desarrollo de sistemas de gestión) 
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Por otro lado, también no se puede dejar de mencionar el mejoramiento de los demás 
aspectos como: 
o Desarrollar programas de enriquecimiento 
o Mejoramiento de descripción de puestos 
o Potenciar el desarrollo de los colaboradores en la ampliación de sus 
competencias 
o Ofrecer horarios adecuados y flexibles 
o Programas de bienestar para la reducción del estrés 
2.1.5 Rodríguez (2013) 
El estrés es un desequilibrio o alteración acerca de una situación y asimismo la 
interacción entre la persona y el medio. El estrés se produce cuando una persona 
encarga una tarea a otro personal y le establece una dificultad o imposibilidad de 
concluir dicha tarea lo que provoca un estado de frustración, tensión, ansiedad la cual 
se define como factores estresores. 
Existen factores que generan más presión laboral como: plazos de entrega cortos, 
miedo de cancelación de contrato, exigencia verbal, quedar bien ante los demás, 
amonestación y/o regaño. 
2.1.6 Hellriegh, Jackson, Slocum, Franklin (2017) 
a) Definición 
Se puede definir las competencias como un conjunto de habilidades, conocimientos y 
actitudes que debería tener una persona para que pueda desempeñarse en diferentes 
puestos de trabajo que el área requiera. En las empresas intuyen que cuando 
contratan a una persona para un puesto de trabajo ya cuenta con las competencias 
requeridas solo porque es inteligentes, sin embargo, la realidad es otra. Es por ello, 
que cada puesto de trabajo necesita diferentes competencias para poder 
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desempeñarse de forma exitosa. Por ejemplo, en un call center la competencia 
requerida la comunicación es por ello que también al momento de realizar una 
selección de los candidatos se realiza un assessment center para ver las habilidades 
puestas en acción. 
b) Modelos de las competencias gerenciales 
Dentro de las organizaciones es importante destacar seis competencias gerenciales 
claves: 
▪ Competencia para la comunicación: comunicación informal, comunicación 
formal y negociación. 
▪ Competencia para la planeación y gestión: Recolección de información, 
análisis y solución de problemas. 
▪ Competencia para el trabajo en equipo: diseño de equipos y la creación de 
ambiente de apoyo. 
▪ Competencia para la acción estratégica: Implica le conocimiento de la 
organización 
▪ Competencia para la multiculturalidad: el conocimiento y comprensión de 
las culturas 
▪ Competencias para la autoadministración: la integridad, equilibrio de la vida 
personal, autoconciencia y desarrollo. 
c) Competencia de la comunicación 
La competencia de comunicación es la primordial ante las demás ya que, si una 
persona no sabe comunicarse de manera escrita, no escrita, señas etc. significa que 
tampoco lograra las demás competencias adquirirlas. Los gerentes utilizan ambos 
24 
 
tipos de comunicación la formal para establecer relaciones, solucionar problemas, 
entre otros; e igualmente la comunicación informal para establecer una red de 
contacto con sus colaboradores y mantener una relación coloquial. 
d) Competencias para la planeación y gestión 
Comprende realizar y designar las tareas a los demás y monitorear de que se cumplan 
con lo establecido. Los gerentes manejan esta competencia para llegar a los 
empleados y comunicarles acerca de las metas, proyectos que se realizaran y 
asimismo los objetivos de la organización. Por otro lado, con respeto a la gestión se 
refieren a la elaboración de presupuestos y la manera correcta de elaborar los estados 
financieros para el buen manejo económico de la organización. 
e) Competencia para el trabajo en equipo 
Comprender desde el diseño correcto del equipo partiendo del liderazgo de la persona 
para la organización de sus miembros y la visualización de los resultados trazados. 
Después de la creación de un entorno de apoyo que comprende en adquirir los 
recursos que necesitan los miembros, el líder deberá mostrarse como consejero y 
brindar su ayuda al equipo. Asimismo, esto ayudara descubrir las fortalezas y 
debilidades de su equipo para cambiarlo a oportunidades de mejora. 
f) Competencia para la acción estratégica 
Esta competencia comprende en tener el conocimiento general de la empresa como la 
visión, misión, valores, entre otros. El conocer la organización ayuda a que los 
diferentes departamentos de área se puedan relacionar entre sí para así tomar las 
decisiones necesarias en las áreas. 
g) Competencia para la multiculturalidad 
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Es importante que las organizaciones tengan conocimiento de las culturas de los 
demás países ya que en la venta de productos no debería de haber ningún problema 
ya que algunos países tienen diferentes políticas, religiones, etc.; en diferentes 
aspectos. 
h) Competencia para la autoadministración 
En esta competencia abarca que los gerentes deben equilibrar su vida personal y 
laboral comprendiendo el éxito en ambas áreas. Por otro lado, el conocimiento y 
aprendizaje empieza desde uno mismo para desempeñar otros puestos o la búsqueda 
de otros trabajos. Asimismo, el ímpetu y fortalezas personales de realizar trabajos que 
nadie antes habrá realizado. 
Una de las competencias primordiales es la comunicación eficaz la cual se puede 
detallar que no es efectiva y no depende de todo de los gerentes. Puede ser formal o 
informal, verbal o no verbal, cartas, memorándum, llamadas de atención, notas, 
videos, entre otros. En la organización utilizan el proceso de comunicación para 
enviar, recibir mensajes en sus cuatro funciones: planeación, organización, dirección y 
control. Por otro lado, cuando existe una comunicación deficiente es cuando los 
gerentes no comunican lo que debería de ser y se produce malos entendidos con los 
colaboradores, lo rumores crecen y no logran el éxito de la organización. 
En el proceso están participando los seis elementos que son: el emisor, receptor, 
canales, mensaje, la retroalimentación y percepción. 
o El emisor es el iniciador de la comunicación ya sea por llamada telefónica, carta, 
sitio web, etc. Para el mejoramiento de la codificación se puede utilizar los cinco 
principios de la comunicación: la relevancia (el mensaje debe valer importancia), 
sencillez (la reducción de palabras), organización (el ordenamiento de los 
26 
 
mensajes), repetición (la utilización de sinónimos) y el enfoque (mensaje claro y 
aspectos esenciales). 
o El receptor es el individuo que recibe el mensaje y decodifica la información, la 
principal característica que debería tener el decodificador es el de prestar atención 
a la información que recibirá. 
o El mensaje se refiere a los mensajes verbales y no verbales que debe llegar al 
emisor que pueden ser los mensajes verbales, no verbales y escritos. 
o Los canales son la ruta que el mensaje llega al receptor, existen los canales 
informales (medios que utiliza el emisor y receptor para comunicarse de forma 
descendentes, ascendentes y horizontal), formales, descendentes (los medios de 
cómo comunicarse de gerencia a sus empleados), ascendentes (medios que 
utilizan los empleados para comunicarse con la gerencia), redes, horizontales 
(medios de comunicación que se utiliza entre departamentos, proveedores y 
clientes) 
Por otro lado, se puede indicar que la retroalimentación es importante en el ciclo de la 
comunicación ya que se especifica si el receptor ha entendido el mensaje que le 
brindo el emisor. La característica que debe asumir son de constructiva, de utilidad, 
especifica, oportuna y abrumador. 
La percepción es un problema dentro de la fase de la comunicación ya que cada uno 
tiene su manera de observar las cosas. La capacidad de la percepción cambia en las 
personas la manera de como seleccionan la información, la filtran y la comunican.  
Para propiciar una comunicación efectiva es necesario eliminar las barreras, propiciar 
la retroalimentación, utilización de señales no verbales, la escucha de forma activa, 
simplificar el lenguaje y la utilización de los medios extraoficiales. 
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2.2 Desarrollo Empresarial 
 2.2.1 Delfín Acosta (2016) 
a) Definición 
El desarrollo empresarial es lo que cualquier empresario quiere llegar que equivale al 
logro de sus objetivos, metas y resultados. El empresario tiene que trabajar en 
conjunto con sus colaboradores para el logro del éxito que abarca la innovación, 
eficacia, eficiencia, liderazgo, entre otros.  
b) Crecimiento económico 
El crecimiento empresaria da referencia con la productividad, este último término tiene 
como definición de producir recursos en el ámbito laboral. Para aumentar el 
crecimiento económico tiene dos ángulos el acto de producir lo que el mercado valora 
y realizarlo con el menor consumo de recursos. Además de ellos existen tres términos 
que se aplican para la productividad que es la eficacia, eficiencia y efectividad. La 
eficiencia da como definición del uso de los recursos y el cumplimiento de las 
actividades. La efectividad es la relación que existes entre los resultados propuesto y 
obtenido que se verificara si se ha logrado con lo planeado, 
Y por último la eficacia da referencia a la calidad que impacte al cliente y al mercado 
junto con los dos términos anteriores del uso adecuado de la eficiencia y efectividad. 
c) Cultura, liderazgo, conocimiento e innovación 
Los términos de cultura, liderazgo, conocimiento e innovación son aquellos que 
refuerzan el desarrollo empresarial de las empresas. La cultura es la entidad de la 
organización de cada miembro que lo conforma así mismo como el liderazgo, valores, 
clima organizacional, etc. El liderazgo se basa la relación estrecha entre el logro de los 
objetivos y con el éxito. El conocimiento  que se basa de la comunicación entre los 
integrantes de la empresa y sus aportes que brinda para el buen funcionamiento de la 
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organización y por último la innovación que ayuda a la empresa a mejorar con sus 
productos. 
2.2.2 Cantero Leyva y Santiesteban (2010) 
a) Definición 
Se puede definir que el desempeño laboral es la composición del desempeño de todas 
las áreas de la organización tanto interno como externo. La definición se ha 
modificado en el transcurso de los años, en los años 50 se tenía como concepto del 
cumplimiento de sus objetivos, en los años 60 y 70 de como la organización tenía que 
aprovechar de su entorno para conseguir recursos escasos y en los 90 ya los 
directivos forman parte del desempeño laboral para el logro de sus objetivos. En 
general este término alude a que las empresas tienen que cumplir con sus metas y 
objetivos trazados, la adaptación al cambio y el uso racional de sus recursos para 
cumplir con los lineamientos que se les brinda. 
b) Beneficios 
Los beneficios internos que se da con una buena aplicación de desempeño laboral es 
la productividad en los trabajadores, el trabajo en equipo, mientras los beneficios 
externos es darle prestigio a la empresa. Igualmente, los términos de eficacia y 
eficiencia son los indicadores más importantes en la organización. 
c) Eficiencia y eficacia, relación con el desempeño empresarial 
La eficacia se puede relacionar como la capacidad del resultado de los objetivos de la 
organización. Completamente ligada a los resultados y a cumplir con la misión de la 
empresa para la satisfacción de los clientes y productores. Por otro lado, la eficiencia 
es el uso óptimo de los recursos, del uso correcto que es de importancia para el 
entorno que le rodea. 
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d) Tipos de desempeño 
Entre los tipos de desempeño se encuentra el financiero y el operativo. El desempeño 
financiero abarca los estados financieros, retorno de inversión y la inversión de capital 
mientras el desempeño operativo mide indicadores de productividad para la mejora 
continua de los resultados. 
2.2.3 Córdoba, Castillo y Castillo (2018) 
La creatividad e innovación son los principales que ayudan a alcanzar los objetivos en 
el desarrollo empresarial. Cuando estos dos términos trabajan juntos va a cobrar 
mayor eficacia esto ayuda a que las personas tengan poder de imaginación para la 
creación de ideas, soluciones a través de los problemas. 
Estos dos binomios son partes fundamentales para la creación de ideas de negocio, 
marketing, solución de problemas e incluso para la mejora de la competitividad dentro 
del mercado ya que crean servicios únicos fuera de la vanguardia tradicional y le 
ofrecen al público otro tipo de productos. Para potenciar el empoderamiento de las 
empresas a través de la comercialización, trato a los clientes, diversificación de 
marcas es necesario trabajar con estos dos motores de desarrollo empresarial. 
 2.2.4 Mendoza, Ortiz (2006) 
En el desarrollo de la revista ambos autores citan a Helms para definir el concepto de 
eficacia mediante cuatro modelos, de los cuales, solo se mencionará dos, ya que, 
guardan relación con nuestro trabajo de investigación.  
El modelo de eficacia se presenta a través de diferentes aspectos, tales como, 
producción y responsabilidad. Siendo producción el proceso que se emplea en la 
organización para la producción, responsabilidad como el grado de responsabilidad de 
las personas individual y en conjunto con la organización. 
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Asimismo, el cuarto modelo a la cual se hace referencia se emplea para realizar la 
comparación de la eficacia como competencia en la organización, utilizando cuatro 
cuadrantes los cuales solo mencionaremos dos, tales como, objetivos racionales y 
proceso internos.  
Podemos resaltar que cuando se habla de objetivos racionales se manifiesta mediante 
los recursos invertidos dentro de la operación de la empresa respecto a la rentabilidad 
económica y la productividad.  Por último, procesos internos se manifiesta en la 
estabilidad de la organización, el manejo de las operaciones y la continuidad de las 
actividades de la empresa. 
2.2.5 López (2011) 
El autor considera que la eficiencia se encuentra relacionada a aprovechar los 
recursos que se utilizan para la realización u obtención de una utilidad, sea 
relacionada está a un producto o servicio. Para poder medir la eficiencia hay que tener 
en cuenta un factor importante que viene vinculado a ello, pues el apartado de 
eficiencia está vinculado al apartado de frontera de producción. 
El apartado de producción hace referencia a alcanzar el máximo output teniendo en 
cuenta un conjunto de inputs disponibles. Es decir, para poder evaluar la eficiencia es 
necesario tener en cuenta primero una frontera de producción. Bajo este mismo 
aspecto el autor menciona dos métodos principales que se usan para la evaluación de 
la eficiencia, tales como, la función frontera estocástica y al no paramétrico análisis 
envolvente de datos. 
2.3 Marco Conceptual 
▪ Productividad: Se define como la muestra de un rendimiento para alcanzar los 
objetivos. Asimismo, es el interés y motivación por dicha mención. 
▪ Eficacia: Se define como la capacidad del logro de una actividad. 
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▪ Potencial: Se define como la fuerza de un determinado orden. 
▪ Actitud: Se entiende que actitud es la manifestación de un apersona da a 
entender. 
▪ Influencia: Es la persona que puede intervenir para obtener una ventaja, favor o 
beneficio 
▪ Iniciativa: Se define como la forma de actuar de manera proactivamente y 
brindando soluciones posibles ante los problemas presentados. 
▪ Desempeño: Es la acción de realizar algo. 
▪ Técnicas: Es la persona que posee los conocimientos especiales.  
▪ Orientar: Es la dirección de encaminar hacia un fin. 
▪ Planear: Se define el de trazar alguna meta y encaminarla. 
▪ Gestionar: Es la acción de llevar la administración y dirigirla hacia las metas 
trazadas. 

























3.1 Tipo de Investigación 
El tipo de investigación que se utilizara para el trabajo de investigación es el enfoque 
cuantitativo lo cual se puede medir y tiene como objetivo principal obtener respuesta a 
las preguntas determinadas. 
La investigación como tal es d carácter aplicativo ya que son las respuestas que se 
obtienen mediante ello y que nos permite conocer las posibles soluciones al problema 
de investigación que se presenta. 
3.2 Operacionalidad de la Variable 
    Elaboración propia 
Tabla 3 - Operacionalidad de la Variable de Cineplanet 
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3.3 Población y Muestra 
El trabajo que se presentara se realizara en base al instrumento cuestionario-encuesta 
con mediciones de Likert, esto nos va a permitir conocer el grado de conformidad que 
posee las personas ante una situación que se presenta para determinar la recolección 
de la información. Se tiene una población de 62 personas de los cuales 54 son los que 
se desempeñan como colaboradores – atención al cliente y 8 personas que se 









Por otro lado, para elaborar la confiabilidad del cuestionario se realizó el Alfa de Cron 
Bach para los colaboradores y jefaturas. 
 




Tabla 4- Muestra y Población 
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En ambos cuestionarios se ve la confiabilidad de ambos cuestionarios como correcta. 
3.4 Técnicas e Instrumentos 
Se realizó dos cuestionarios a las 62 personas que laboran en la Empresa Cineplanet, 
lo cual en el primer cuestionario para colaboradores se realizó a 54 personas y por otro 
lado en jefatura a 8 personas. 
En cada cuestionario contiene 12 preguntas divididas por cada indicador; comunicación 













4.1 Comunicación Eficaz 
Tabla 7 - Comunicación Eficaz de los colaboradores 





Tabla 8 - Comunicación eficaz de la jefatura 















Tabla 9 - Comunicación Eficaz 
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      Elaboración propia 
 
            Interpretación 
Según el grafico se puede observar que la competencia de la comunicación eficaz se 
maneja en ambas partes tanto los colaboradores como la jefatura que abarca en las 
dimensiones de la escucha activa, manejo de la información clara, retroalimentación 
en ventas para el alcance de los objetivos d la organización. Esto nos afirma que la 
comunicación es importante en la organización para que la atención al cliente sea 






Figura 1 - Comunicación Eficaz 
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4.2 Trabajo bajo presión 
 
      




     













   
       Elaboración propia 
 
    Elaboración propia 
Interpretación 
En este grafico se puede observar que la jefatura ofrece las capacitaciones de cómo 
manejar a los clientes con el sistema nerviosos alterado y esto lo ponen en práctica 
los colaboradores y asimismo se sienten con la presión de vender para lograr los 
objetivos lo cual les ayuda a superar sus límites realizando un trabajo eficiente bajo 
esa presión. 
Tabla 12- Trabajo bajo presión 




    




      Tabla 13 - Eficiencia de la jefatura 













     
   Elaboración propia 
 





Tabla 14 - Eficiencia 
 
Tabla 15 Trabajo bajo presión 




Se pude observar en el grafico que frecuentemente los colaboradores trabajan de 
forma eficiente en sus 4 horas de trabajo logrando sus objetivos que se les propone y 
asimismo los gerentes le brinda la libertad de resolver problemas para que puedan 
aprender en soluciona run problema que se presente. 
4.4 Eficacia 
      
Tabla 16 - Eficacia de los colaboradores 












      























Se puede visualizar en el grafico que los trabajadores trabajan de acuerdo con el 
manual de funciones que s ele brinda a ellos y asimismo han logrado el sobre 




















5.1 Primer indicador: Comunicación Eficaz 
Con respecto al primer indicador que es la comunicación eficaz se presenta dos 
autores Martha Alles y los autores en conjunto: Hellriegel, Jackson, Slocum y Franklin 
en su libro de Administración. 
Martha Alles nos detalla que la comunicación eficaz es la competencia fundamental 
dentro de la organización la cual se puede utilizar los medios formales e informales 
para que los colaboradores reciban la información de forma clara y concisa. 
Por otro lado, los autores del libro de Administración detallan que la comunicación 
eficaz se presenta en sus cuatro funciones en la planeación, dirección, organización y 
control. Asimismo, se establece una comunicación deficiente cuando no brinda una 
información clara o no brinda el correcto mensaje y se inicia los rumores entre los 
colaboradores, malos entendidos llevando consigo a que no se alcance los objetivos 
de la empresa. 
Por ende, los autores presentan la misma postura de que la comunicación debe 
brindarse de forma clara y concisa para no crear una información incorrecta. 
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Por consiguiente, según los resultados de la tabla tanto los colaboradores y jefatura 
presenta un alto porcentaje del uso de la comunicación eficaz en su ámbito laboral. En 
los colaboradores el 51% del total tienen definido dicha competencia, ya que, están 
atento a los requerimientos de los clientes, a la escucha y solución de problemas. Por 
otro lado, con respecto a la jefatura el 54% establece que frecuentemente están 
brindando el adecuado procedimiento de dicha competencia los colaboradores, el 
entrenamiento de ventas y el seguimiento de que cumplan con lo establecido. 
5.2 Segundo indicador: Trabajo bajo presión 
Con respecto al segundo indicador que es el trabajo bajo presión se presentan dos 
autores Rodríguez y Durán que cada uno de ellos nos detalla del estrés laboral que se 
presenta en todas las organizaciones. Durán nos indica que la diferencia entre el 
estrés y el trabajo bajo presión es completamente diferente ya que el primer término 
se basa en el estado de cansancio de un personal cuando aún le falto terminar una 
tarea encomendada. Por otro lado, el trabajo bajo presión es una competencia o 
habilidad que se busca hoy en día en las organizaciones para ser eficientes en el 
ámbito laboral. En cambio, Rodríguez indica que el estrés laboral es un desequilibrio 
acerca de una situación cuando le encargan una tarea al personal con un poco de 
dificultad.  
Por ende, ambos autores establecen que el estrés es provocado por las tareas 
encomendadas en menor tiempo y el personal capta esa frustración en terminarlo lo 
que provoca el estrés e igualmente el trabajo bajo presión ayuda para ser eficientes en 
el ámbito laboral. 
Por consiguiente, según los resultados se muestra un porcentaje elevado en las 
jefaturas del uso del trabajo bajo presión a sus colaboradores y asimismo el personal 
afirma que en Cineplanet se aplica la presión en cada labor o tarea encomendada.  En 
los colaboradores, el 28% afirma que si han recibido la correcta capacitación de cómo 
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lidiar con clientes con el sistema nervioso alterado relacionando que la jefatura el 63% 
afirma que si se les brinda lo mencionado. Asimismo, tanto la jefatura con un 
porcentaje de 50% y los colaboradores con un porcentaje de 38% afirman que si se 
les da tareas, metas y responsabilidades con un tiempo estipulado o cantidad de 
producto a vender bajo la presión de acabarlo eficientemente y productivamente. 
5.3 Tercer indicador: Eficiencia 
Con respecto al tercer indicador se presenta al autor López que considera que la eficacia 
se encuentra relacionada al uso de los recursos de manera óptima para obtener un 
resultado favorable para la organización, asimismo, resalta que existe un factor vinculado 
a la eficiencia que es la frontera de producción que se basa en el volumen de bienes o 
servicios que se puede producir en un determinado tiempo. Esto permite que se pueda 
llevar una correcta evaluación de la eficiencia dentro de la organización. 
En consecuencia, según los resultados obtenidos sobre los colaboradores se puede 
verificar que él 56% de los colaboradores llega a sus metas en sus 4 horas de trabajo y 
por el lado de la jefatura el 50% evalúa que sus colaboradores realicen un trabajo optimo 
en sus 4 horas de trabajo. Esto demuestra la relación que afirma el autor en la utilización 
de los recursos de los colaboradores de Cineplanet de forma óptima para poder llegar a 
realizar las ventas en su jornada de trabajo establecida. 
Asimismo, en los escenarios que la empresa cuente con menor personal el 54% afirmó 
que a pesar de este factor logran superar sus metas en la venta de productos y por el lado 
de la jefatura se obtuvo que el 50% realiza el debido seguimiento al personal en las 
ventas de cada jornada de trabajo. Estos resultados coinciden con lo afirmado por el autor 




5.4 Cuarto indicador: Eficacia 
Según lo establecido por el autor Mendoza en referencia al cuarto indicador resalta 
dimensiones importantes que complementan el desarrollo de la eficacia, resaltando del 
primer modelo la dimensión de producción de bienes y servicios y responsabilidad. 
Además, menciona dos cuadrantes, tales como, objetivos racionales y procesos internos, 
estos permiten la medición de la eficacia personal en el valor competitivo de la 
organización. 
Según lo encontrado en el resultado de las encuestas se obtiene que el 54% de los 
colaboradores trabaja aplicando el manual de funciones en el área que labora, mientras 
que en el área de jefatura el 50% afirma que su personal trabaja de acuerdo a un manual 
de funciones. Esto guarda relación con lo afirmado por el autor en donde sostiene que el 
cuadrante de objetivos racionales que es un factor, por el cual, se mide la eficacia 
organizacional, ya que, este se manifiesta mediante los recursos invertidos dentro de la 
operación de la empresa, asimismo, sobre el cuadrante de procesos internos que permite 
la estabilidad de la organización mediante el control de los procesos. En consecuencia, 
mediante los resultados obtenidos se demuestra que los colaboradores tanto como la 
jefatura utilizan y ponen énfasis en el manual de funciones. 
Se obtiene además en los resultados de las encuestas que el 57% de los colaboradores 
de la empresa ha logrado sobre cumplir los requerimientos del área en donde se 
desempeña, en relación al 38% en donde la jefatura afirma que su personal sobre cumple 
los requerimientos que se les establece en su área correspondiente. Esto coincide con lo 
establecido por el autor Mendoza en donde menciona las dimensiones de producción y 
responsabilidad como valor competitivo de eficacia, ambas dimensiones demuestran que 













▪ De acuerdo con los ítems de comunicación eficaz en el cuestionario, los autores 
coinciden que dicha competencia es fundamental en el personal clave y que las 
jefaturas deben brindar una información verídica brindándoles a los colaboradores el 
manejo adecuado para que puedan expresar una correcta respuesta a los clientes. Se 
puede añadir que en la empresa Cineplanet se cumple con lo establecido ya que las 
jefaturas están junto con los colaboradores guiándoles y brindado el apoyo necesario. 
Asimismo, la retroalimentación está presente en el proceso de la comunicación con 
cualquier personal o cliente ya que se tiene que asegurar que la información haya 
quedado clara para no tener un mal entendido. 
▪ El trabajo bajo presión según los resultados de la encuesta los colaboradores afirman 
que si se le presiona con la venta de cierto monto de dinero cada día en llegar a dicha 
meta y asimismo de cumplir con las tareas en un tiempo establecido. Asimismo, 
Cineplanet cumple con las capacitaciones de cómo afrontar problemas con clientes 
que tienen el sistema nervioso alterado. 
▪ De los resultados obtenidos que el indicador de eficiencia por el lado del personal es 
cumplido de forma satisfactoria, ya que, dentro de cada área llegan a la meta 
establecida y superando sus objetivos, bajo esta premisa, se afirma que la eficacia 
influye en el desempeño empresarial. 
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▪ Se aplica dentro del ámbito laboral las capacitaciones brindadas por la empresa 















▪ El 6% según la encuesta los colaboradores opinaron que raras veces brinda una 
correcta información o están pendiente a los requerimientos de los clientes, ante esto 
se puede sugerir que se trabaje con ese porcentaje de colaboradores para que estén 
alineados con los demás de mejorar la competencia de comunicación eficaz ya que 
dicho porcentaje mínimo puede perjudicar un mal entendido con los clientes y 
ocasione como consecuencia una mal atención y/ servicio. 
 
▪ Cineplanet debe de volver a capacitar a los colaboradores de cómo lidiar con clientes 
con el sistema nervioso alterado ya que según los resultados de la encuesta arroja 
que el 18% no ha recibido dicha capacitación y asimismo establecer tiempos para 
concluir con una tarea encomendada y así que el colaborador termine en el tiempo 
estipulado. 
▪ Se brinda capacitar a su personal en la capacidad de tomar decisiones correctas y 
solución de problemas, ya que, el 17% afirmo que ni siempre ni frecuentemente trata 
de solucionar el problema por sí mismo. 
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▪ Se debe brindar un incentivo para que su personal pueda llegar a sobre cumplir los 
requerimientos de la empresa, ya que, el 25% de la jefatura afirmo que ni siempre ni 
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Sobre el trabajo de investigación 
 
Contribuye a un trabajo de investigación de una Maestría o un doctorado 
de algún profesor de la UTP: 
Sí 
 




Forma parte de un contrato de servicio a terceros: Sí 
 
Corresponde a otro tipo de necesidad o causa: 
 
 
Objetivos y propósitos del trabajo de investigación: 
Impulsar y fortalecer la gestión empresarial sobre la base del talento humano por competencias 
 
El trabajo tiene perspectivas de continuidad después que el alumno 
obtenga el Grado Académico para la titulación por la modalidad de tesis: Sí 
59 
 
Primeros pasos para la realización del trabajo de investigación:  
Estudio de campo, evidencias segmentada, diagnostico, trabajo en equipo, diagnostico. Se recomienda 
que la UTP defina una estructura para plan de investigación y luego una investigación, para pre grado y 
postgrado. 
 
Recomendaciones para el trabajo de investigación: 
Se requiere que el alumno domine la parte conceptual y experiencia laboral 
 
Aprobación de ficha de investigación 









Anexo 2: Modelo de Encuestas 
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA CINEPLANET 
 
INDICADOR: COMUNICACION EFICAZ   
1. ¿Usted considera que al momento de realizar una venta en su respectiva área está 









































4. Frente a situaciones diversas ¿Emplea usted una comunicación de forma clara frente a 
las diferentes inquietudes que tienen los clientes? 
 
















INDICADOR: TRABAJO BAJO PRESIÓN 
5.  ¿Usted ha recibido retroalimentación con el trato de los clientes que se encuentran con 











































7. Cuando usted ha tenido una mayor carga de trabajo a realizar en muy poco tiempo 
disponible ¿Ha reaccionado de forma agresiva al momento de realizar una transacción 





















8.  Según los concursos que elabora su área respectiva ¿Usted ha logrado superar las 






















9. Cuando la empresa tiene menor cantidad de personal ¿Usted igual supera sus 
objetivos trazados del día en vender mayor cantidad de productos? 
 
 

















10. Cuando se presenta un problema en relación a su labor dentro del área en donde se 





















11. ¿Aplica usted las habilidades y destrezas que adquirió en las capacitaciones, reuniones 









































13. En base al cumplimiento de metas y objetivo de la empresa Cineplanet ¿Usted ha 





























ENCUESTA DIRIGIDA A LA JEFATURA DE LA EMPRESA CINEPLANET 
 
INDICADOR: COMUNICACION EFICAZ   
 
14. ¿Usted considera que su personal del cual está a cargo está atento a los 
















































16. Frente a situaciones diversas ¿Usted comunica de forma clara la información que se 




















INDICADOR: TRABAJO BAJO PRESIÓN 



































































21. ¿Usted ha evaluado si los colaboradores han realizado un trabajo optimo en sus 4 




















22. ¿Realiza un seguimiento al personal en la venta de sus productos que realiza cada 
día? 
 






































24. ¿Dada las programaciones de las capacitaciones a los colaboradores aplican ellos lo 






















25. ¿Dentro del cumplimiento de la labor del colaborador el personal trabaja de acuerdo al 




















26. En base al cumplimiento de metas y objetivo de la empresa Cineplanet ¿los 
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FRECUENTAMENTE 
 
 
 
 
 
